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[摘要】 目的 了解定点医院结核病防治模式下肺结核病患者在诊疗过程中的满意度，为进一步完善 

定点医院的结核病诊疗服务提供参考。方法 按照中国全球基金结核病项 目办统一制定的调查实施方案要 

求 ，在广西定点医院结核病防治项 目点临桂县 ，选择 2011-08-01之前登记治疗的 2O例肺结核患者进行问卷调 

查。结果 35．0％的患者表示在抗结核病治疗过程中有家人督导服药；90．0％以上的患者对定点医院门诊环 

境、医护人员服务态度、就诊流程和结核病知识讲解情况表示“满意”和“一般”；100．0％的患者对定点医院医 

生的技术水平表示信任；50．O％的患者认为定点医院的医生讲解的肺结核病防治知识对患者坚持服药产生影 

响；95．O％的患者表示能承担结核病治疗期间的所有费用；95．O％的患者表示愿意推荐怀疑患结核病的亲属 

或朋友到定点医院就诊。结论 临桂县实施的定点医院结核病防治模式运行效果总体上良好，绝大部分患者 

对定点医院的诊疗过程持满意的态度。但在患者的治疗管理工作中，应积极探索切合实际的病人服药管理模 

式 ，真正实现直接面视下服药(directly observed treatment，DOT)策略。 
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Analysis on the patient satisfaction about the tuberculosis designated hospi~l control mode in Lingui county 
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Nanning 530028，China 

[Abstract] 0bjective To understand the patient satisfaction about the tuberculosis designated hospital con— 

tml mode，in order to provide the reference for improving medical services in the future．Methods According to the 

unified survey plan which was drafted by the global fund tuberculosis project department，twenty patients who weFe 

registered before August 1，201 1 were selected，and the questionnaire survey was carried out in the tuberculosis pro- 

ject site Lingui county．Results 35％ of the patients got family medicine supervision during the process of TB treat- 

ment；more than 90％ of the patient said “satisfaction”and “general”to the evaluations about the environment of 

outpatient，the service attitude of health care providers，the process of seeing a doctor，the interpretations of TB 

knowledge and SO on；100％ of the patient said“trust”to the evaluation about the technology of the doctor；50％ of 

the patient said‘‘yes”to the question‘‘whether or not affected your medication adherence after what the doctor told 

you?”；95％ of the patient said“yes”to the question“whether or not afford all the cost of the treatment you got?”； 

95％ of the patient said‘‘yes”to the question“whether or not willing to recommend your relatives or friends to the 

designated hospital when they were suspected tuberculosis?”．Conclusion The implementation of the tuberculosis 

designated hospital control mode was good on the whole，most of patients were satisfied on the medical process．But it 

is necessary to explOre practical medication management mode，in order to make the patients to regularly taking medi- 
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cine by DOT strategy． 
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为评价定点医院结核病防治模式的实施效果， 

2012-03—2012-04由中国全球基金结核病项目办公 

室统一部署，在全国各省的全球基金定点医院结核 

病防治项目点进行总结性评估调查，其中包括患者 

满意度调查。本文对广西临桂县开展的患者满意度 

调查结果进行分析，旨在为进一步完善定点医院的 

结核病诊疗服务提供参考。 

1 资料与方法 

1．1 一般资料 按照中国全球基金结核病项 目办 

统一制定的调查实施方案要求，选择 2011-08-01之 

前在临桂县人民医院结核病科登记治疗的肺结核患 

者，往前倒序选择2O例，包括复治涂阳患者 3例，初 

治涂阳患者 5例，涂阴患者 12例(不包括胸膜炎)， 

各类患者选满为止。本次调查共发放问卷 20份，收 

回完整有效问卷20份，有效应答率为 100％。被调 

查的20例患者均为当地的农民，其中男性 12例，女 

性8例；年龄 29～77岁，平均年龄51岁；汉族 18 

例，壮族 2例；12例来源于转诊，8例来源于因症就 

诊；诊断为肺结核重症的患者 2例；患者的治疗转归 

情况分别为：治愈7例，不良反应 1例，完成疗程 

12例。 

1．2 调查的内容和方法 本次调查为回顾性调查， 

采用中国全球基金结核病项 目办公室统一设计的问 

卷，内容包括患者一般情况、治疗管理和满意度三部 

分，其中满意度调查内容包括定点医院门诊环境、医 

护人员服务态度、就诊流程、肺结核知识的讲解、医 

生技术水平和治疗费用等。由经过专门培训的省级 

疾病预防控制中心结核病防制所的专家及相关技术 

人员到医院门诊对患者进行面对面的调查，并如实 

填写相关记录。 

1．3 统计学方法 采用 EpiData3．1软件进行数据 

人工双录入，应用 SPSS1 3．0软件对数据进行处理分 

析，采用构成比进行统计描述。 

2 结果 

2．1 患者治疗管理情况 问卷中调查患者治疗管 

理情况的问题为“是否有人督导服药”，结果表明回 

答“是”的患者有7例(35．0％)，回答“否”的患者有 

l3例(65．0％)，且所有的服药督导人员均为患者 

家属。 

2．2 患者满意度情况 数据分析显示，对定点医院 

门诊环境、医护人员服务态度、就诊流程和结核病相 

关知识介绍情况回答为“满意”和“一般”的患者占 

90．0％以上。见表 1。 

表 1 患者对结核病门诊环境、医务人员服务态度等方面的 

满意度调查情况[n(％)] 

2．3 患者对医疗机构的信任情况 所有患者对定 

点医院医师的技术水平均表示“信任”。对定点医 

院医生的医嘱交待对坚持服药是否有影响问题，有 

10例(50％)表示有“影响”，有 4例(20％)表示“一 

般”，有 6例(30％)表示“无影响”。对能否承担结 

核病治疗期间所有的费用问题，有7例(35％)表示 

能承担，有 12例(60％)表示基本能承担，有 1例 

(5％)表示不能承担。对亲属或朋友怀疑患结核病 

时，是否愿意推荐到定点医院就诊问题，有 19例 

(95％)表示愿意推荐，有 1例(5％)表示不确定。 

3 讨论 

3．1 调查结果表明，患者对定点医院的门诊环境、 

医护人员服务态度、就诊流程和肺结核相关知识介 

绍总体上评价较高，满意度均达到 90．0％以上，这 

与贾环等⋯的研究结果相似。患者对医院门诊环 

境和就诊流程的满意，能缓解患者的紧张情绪，有利 

于其与医院建立良好的互动关系，减少抱怨或医患 

纠纷。有研究 表明，医疗技术和服务态度是影响 

病人满意度的重要原因，它与满意度有较强的正相 

关关系。患者在就诊时，非常希望得到医生的理解、 

关心以及充分的病情解释，以便了解病情的实际情 

况，从思想上引起足够的重视，增强治病的决心和信 

心 ]。结核病患者大多需要持续接受 6～8个月的 

服药治疗，医生对结核病知识的讲解就显得尤为重 

要。本文调查发现仅有 35．0％的患者在治疗过程 

中得到家庭督导员的服药督导，说明现实工作中，直 

接面试下的短程督导化疗操作性较差，直接面视下 

服药(directly observed treatment，DOT)策略不能完 

全实现，因此，医生的讲解和叮嘱是确保患者自觉坚 

持服药、按时诊治的关键。调查结果表明绝大多数 

患者对定点医院医生的技术水平充分信任，且愿意 
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按照医生的医嘱去做。 

3．2 患者对医疗费用问题调查结果显示，95．O％的 

患者认为可以承担所需的医疗费用 ，但上海市的定 

性调查结果_I 表明，治疗费用较高仍是患者反映最 

多的问题 ，这可能与定点医院的等级，被调查者 自身 

的特征不同有关。由于本次调查对象均为农民患 

者，国家实行的新农村合作医疗保险制度及地方政 

府出台的各种惠民政策，使农民患者的医疗费用报 

销比例大幅度提高，在很大程度上减轻了农民的经 

济负担。此外，得益于全球基金结核病项目的实施， 

临桂县人民医院开展的结核病诊疗活动得到项 目经 

费的有效补偿，在一定程度上缓解了治疗费用全部 

由患者负担的局面。有研究 表明治疗费用对患 

者满意度影响较大，本调查中大部分患者 自认为医 

疗费用负担可以承受，这可能也是患者对定点医院 

门诊总体上感觉满意的原因之一。 

3．3 满意度作为卫生服务评价体系的一个重要指 

标已被广泛接受。它是指人们出于健康、疾病、生命 

质量等方面的要求而对医疗、保健卫生服务产生的 

某种期望，经对所经历的医疗、保健服务进行比较后 

形成的情感状态的反应。包括三个方面，即患者对 

所在医院整个服务的评估，患者对直接接受的治疗 

的满意状况和乐意向别人推荐该医院 J。本调查 

中95．0％的患者表示 自愿推荐疑似病人到定点医 

院诊疗，充分说明患者对定点医院的诊疗过程持满 

意的态度。 
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综上所述，本文通过对患者满意度调查结果的 

分析，反映临桂县实施的定点医院结核病防治模式 

运行效果总体上良好，有利于患者的诊治，但同时也 

不能忽视患者的治疗管理工作，积极探索切合实际 

的病人管理模式，督导方式可灵活多样，在信息发达 

的时代，可采取电话或手机短信等患者易于接受的 

方式 J，确保患者能够主动配合治疗，真正实现在 

DOT策略下的全程规律服药。由于本次调查患者 

数量有限，所得信息均为回顾性，加之所用调查表设 

计的问题较笼统，难免信息偏移。在今后的调查中， 

可通过设计更加详尽的调查表，采取定量和定性相 

结合的调查形式全面获取关于患者满意度方面的信 

息，以指导结核病防治工作的顺利开展。 
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